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Queue is an occurrence where someone has to wait their turn to get 
service. Queuing processes in hospitals when processing outpatient 
registration medical records at the hospital often occur especially 
during peak hours. To overcome this problem, a solution is needed to 
improve service performance at the hospital. The queuing model used 
is the Multi Channel-single phase queuing model which has one or 
more services flowing by a single queue. The variables to be 
observed are time between arrivals, service time data and number of 
services assuming a Poisson distribution pattern. The results of this 
study will show the operator's busy time is 83.33%, the number of 
queues in a certain period (Lq) is 13 patients, the number of 
registrants in the system (L) is 14 patients, the waiting time in the 
queue (Wq) is 24 minutes, and waiting time in the system (W) is 
30.06 minutes. 
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1. PENDAHULUAN 
Pelayanan ialah kegiatan yang mesti diperhatikan oleh suatu instansi agar kualitas 
pelayanan nya semakin baik. Pengertian pelayanan menurut undang-undang nomor 25 
tahun 2009 pasal 1 adalah kegiatan dalam hal pemenuhan kebutuhan seseorang sesuai 
dengan peraturan perundang–undangan, selaku warga negara dan penduduk atas barang, 
jasa dan/atau pelayanan administratif yang telah diberikan oleh pemerintah penyelenggara 
dalam pelayanan publik. Apabila suatu pelayanan melihat acuan pada standarisasi yang 
telah ditetapkan yaitu undang-undang nomor 25 tahun 2009 pasal 1, maka masyarakat bisa 
menikmati manfaat pelayanan secara maksimal. Antrian ialah permasalahan yang sering 
terjadi dimana-dimana seperti dipom bensin, dibank, dibandara bahkan dirumah sakit. 
Menurut penelitian (Nengsih, 2020) menyatakan hasil dari penelitian ini nantinya 
diperoleh waktu sibuk server terpanjang yaitu 94,12%, jumlah rata-rata pasien dalam 
antrian terpanjang perperiode (Lq) yaitu 15 pasien, jumlah rata-rata pasien dalam sistem 
terpanjang perperiode (Ls) yaitu 16 pasien, waktu pasien berada dalam sistem terpanjang 
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perperiode waktu (Ws) yaitu 60 menit, waktu pasien berada dalam antrian terpanjang 
perperiode waktu (Wq) yaitu 56,472 menit.  
Sedangkan penelitian lain yang berkaitan dengan waktu tunggu pelayanan rekam 
medis di pendaftaran rawat jalan menyatakan hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor 
yang sangat mempengaruhi waktu tunggu pelayanan rekam medis di pendaftaran rawat 
jalan RSUD Dr.R.M. Djoelham Binjai pada kegiatan rekam medis yaitu di penyimpanan. 
Pada Sumber Daya Manusia yaitu pendidikan dan pada Sumber Daya Material yaitu bahan 
dan fasilitas. Diperoleh rata–rata waktu tunggu untuk pasien baru yaitu 7 menit 27 detik 
dan rata – rata waktu tunggu pasien lama yaitu 14 menit 16 detik (M. Simanjuntak, 2016). 
Menurut penelitian lain yang berjudul Pengaruh Waktu Tunggu Petugas Pelayanan 
Rekam Medis Terhadap Kepuasan Pasien menyatakan  waktu tunggu pelayanan petugas 
rekam medis diperoleh bahwa yang tergolong kategori cepat terdapat 6 responden (85,7%) 
dan yang tergolong lambat sebanyak 1 responden (14,3%). Berdasarkan hasil pengolahan 
data maka hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima sehingga terdapat pengaruh waktu tunggu 
pelayanan petugas rekam medis dengan kepuasan pasien di bagian pendaftaran rawat jalan 
di RSUD. R. M. Djoelham Binjai tahun 2015 (E. Simanjuntak, 2016). 
Sistem antrian yang sering terjadi dirumah sakit adalah saat pasien harus melakukan 
pemeriksaan dan menjalani perawatan medis saat pendaftaran pada suatu instansi rumah 
sakit. Status kesehatan pasien tersebut akan dicatat oleh rekam medis untuk dijadikan 
sebagai acuan untuk pemeriksaan kesehatan selanjutnya. Saat ini banyak rumah sakit yang 
masih menerapkan sistem konvensional yaitu pencatatan arsip pasien yang dilakukan 
secara manual, sehingga membuat pasien menunggu sangat lama. Untuk mengatasi 
permasalahan ini dapat digunakan suatu model sistem antrian multi channel dengan pola 
poisson, walaupun secara langsung tidak dapat memecahkan masalah tetapi dapat 
mengambil tindakan ataupun keputusan untuk memprediksi antrian dirumah sakit dalam 
waktu jangka panjang. 
  
2. METODE PENELITIAN 
A. Disiplin Antrian 
Disiplin antrian atau disiplin pelayanan adalah suatu aturan dimana customer memilih 
barisan antrian agar segera mendapatkan pelayanan dengan cepat pendapat yang 
dikemukakan oleh (Wereh H.S. et al, 2014). Adapun pembagian disiplin antrian antara 
lain: 
1. First come first served (FCFS) atau first in first out (FIFO) 
Suatu peraturan dimana pelanggan yang terlebih dahulu datang maka akan dilayani 
terlebih dahulu. Contohnya antri pembayaran di swalayan. 
2. Last come first served (LCFS) atau last in first out (LIFO) 
Suatu peraturan dimana pelanggan yang datang paling akhir akan dilayani paling awal. 
Contohnya sistem bongkar muat barang, pasien yang dalam kondisi kritis (darurat). 
3. Service in random order (SIRO) atau random selection for services (RSS) 
Suatu peraturan dimana pelayanan atau panggilan berdasarkan peluang secara random 
atau acak, jadi tidak dipermasalah siapa yang terlebih dahulu datang. Contohnya arisan 
berdasarkan nomor undian yang diambil secara acak. 
4. Priority service (PS) 
Suatu peraturan dimana lebih memprioritaskan pelanggan yang mempunyai prioritas 
lebih tinggi dibandingkan prioritas yang lebih rendah, meskipun prioritas lebih rendah 
ini lebih dahulu tiba dalam garis tunggu. Contohnya mempunyai hubungan 
kekerabatan maka potensial akan dilayani terlebih dahulu, seseorang yang memiliki 
penyakit lebih berat dibandingkan orang lain pada suatu tempat praktek dokter. 
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B. Struktur Antrian 
Struktur antrian terbagi dalam beberapa model antara lain sebagai berikut (Nurfitria D. 
et al, 2016): 
1. Single Channel – Single Phase 
Single Channel merupakan sistem pelayanan yang memiliki satu jalur atau satu 
pelayanan. Sedangkan Single phase adalah hanya memiliki satu stasiun pelayanan 
sehingga setelah menerima pelayanan dapat langsung keluar dari sistem antrian. 
  
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Single Channel – Single Phase Service 
 
2. Single Channel – Multi Phase 
 Single Channel Multi Phase atau jalur tunggal beberapa tahap pelayanan yaitu sistem 
antrian yang hanya ada satu jalur antrian namun ada dua atau lebih pelayanan yang 
dilaksanakan secara berurutan. 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2. Single Channel – Multi Phase Service 
 
3. Multi Channel – Single Phase 
Multiple Channel Single Phase atau jalur ganda satu tahap pelayanan yaitu sistem 
yang hanya terdapat satu jalur antrian dengan dua atau lebih fasilitas pelayanan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3. Multi Channel – Single Phase Service 
 
4. Multi Channel – Multi Phase 
Multiple Channel Multi Phase atau jalur ganda beberapa tahap pelayanan yaitu sistem 
yang terdapat beberapa jalur antrian dengan beberapa tahap pelayanan. 
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Gambar 4. Multi Channel – Multi Phase Service 
 
C. Model Antrian 
Untuk mengoptimalkan waktu pelayanan, kita dapat menentukan waktu pelayanan, 
jumlah saluran antrian, jumlah pelayanan yang tepat menggunakan model-model antrian. 
Ada empat model yang paling sering digunakan dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 
Tabel 1. Model Antrian 
Model Nama 
Teknis 
Contoh Jumlah 
Jalur 
Pola Tingkat 
Kedatangan 
Waktu 
Pelayanan 
Ukuran 
Antrian 
Aturan 
A Sistem 
sederhana 
(M/M/1)  
Meja 
informasi di 
departemen 
store 
Tunggal Poisson Eksponensial Tidak 
terbatas 
FIFO 
B Jalur 
berganda 
(M/M/S) 
Loket 
penerbangan 
Berganda Poisson Eksponensial Tidak 
terbatas 
FIFO 
C Pelayanan 
konstan 
( M/D/I) 
Tempat 
pencucian 
mobil 
otomatis 
Tunggal Poisson Konstan Tidak 
terbatas 
FIFO 
D Populasi 
terbatas 
Bengkel 
yang hanya 
memiliki 
selusin 
mesin dapat 
rusak 
Tunggal Poisson Eksponensial Terbatas FIFO 
 
Model Antrian Multi Channel 
Persamaan yang digunakan dalam menganalisis antrian model antrian multi channel 
adalah sebagai berikut : 
1. Probabilitas terdapat 0 pasien (tidak ada pasien dalam sistem) 
P0 = 1 – P ………................................................(1)    
2. Tingkat kesibukan server 
P =    ……….....................................................(2)   
3. Rata-Rata pasien dalam sistem 
Ls =  ……….................................................(3)   
4. Rata-Rata pasien dalam antrian 
Lq =  2 ……….........................................(4)  
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5. Waktu yang dibutuhkan pasien dalam sistem 
Ws =  ………................................................(5)   
6. Waktu yang dibutuhkan pasien dalam antrian 
Wq =  ……….................................................(6)  
  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN  
3.1 Hasil 
Dari perhitungan maka diperoleh hasil kinerja analisis antrian model multi channel 
dengan pola poisson pada sistem antrian pendaftaran rekam medis dirumah sakit adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 2. Hasil Kinerja Sistem Antrian Rekam Medis Pada Rumah Sakit 
Per 
Waktu 
  Kinerja Sistem Antrian  
       P   P0     Ls     Lq Ws Wq 
09.00-09.59 0,8182 0,1818 13,5456 11,0910 0,5016 0,4107 
10.00-10.59 0,7917 0,2083 10,8594 8,4844 0,2857 0,2232 
11.00-11.59 0,4583 0,5417 1,7416 0,3666 0,0527 0,0111 
08.00-08.59 0,8333 0,1667 15,5208 13,0208 0,3104 0,2604 
09.00-09.59 0,7867 0,2133 10,4382 8,0782 1,1769 0,1369 
10.00-10.59 0,6667 0,3333 4,6666 2,6667 0,1555 0,0888 
11.00-11.59 0,1852 0,8148 0,5620 0,0064 0,0562 0,0006 
Rangkaian percobaan dari hasil kinerja sistem antrian di atas dengan menggunakan 
perangkat lunak visual basic dapat dilihat pada gambar dibawah ini : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 5. Tampilan Menu Proses 
 
 
Gambar 6. Tampilan Hasil Perhitungan 
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3.2 Pembahasan 
Adapun flowchart algoritma antrian multi channel single phase adalah sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 7. Flowchart Proses Antrian Multi Channel Single Phase 
 
1. Menyiapkan Data Antrian 
Data didapatkan dari operator pelayanan rekam medis pada rumah sakit yang terdiri-
dari beberapa operator dalam proses pelaksanaan pemeriksaan dan perawatan pasien oleh 
dokter atau instansi rumah sakit. 
 
2. Membangkitkan AT, SST dan SET 
Data yang telah didapat pada observasi lapangan diinputkan kedalam sistem yaitu data 
awal mula kedatangan pasien, kemudian waktu dimana pasien mendapatkan pelayanan, 
setelah itu bangkitkan data waktu pasien selesai mendapatkan pelayanan. 
Menyiapkan data antrian 
 
Mulai 
Membangkitkan AT, SST, 
SET 
Menghitung 
Service Time, Time In Queu, 
Time in system 
Hasil Simulasi 
Rata-Rata Waktu Tunggu Dalam Antrian dan 
waktu berjalan pada sistem 
 
Menerapkan Model Antrian Multi Channel – 
Single Phase Atau M/M/3 
Laporan Data 
Selesai 
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3. Menghitung ST, TIQ dan TIS 
Menghitung nilai ST, TIQ dan TIS adalah dengan cara : 
ST (Service Time): SET – SST (Service End Time – Service Start Time) 
TIQ (Time in Queue): SST – AT (Service Start Time – Arrival Time) 
TIS (Time in System): SET – AT (Service End Time – Arrival Time) 
 
Tabel 3. Perhitungan ST, TIQ dan TIS 
No Tanggal 
Daftar 
AT SST SET ST TIQ TIS 
1 03-07-2017 09:00 09:00 09:10 00:10 00:00 00:10 
2 03-07-2017 09:00 09:04 09:15 00:11 00:04 00:15 
3 03-07-2017 09:01 09:15 09:25 00:10 00:14 00:24 
4 03-07-2017 09:01 09:18 09:28 00:10 00:17 00:27 
5 03-07-2017 09:01 09:20 09:30 00:10 00:19 00:29 
6 03-07-2017 09:02 09:24 09:35 00:11 00:22 00:33 
7 03-07-2017 09:02 09:26 09:36 00:10 00:24 00:34 
8 03-07-2017 09:02 09:29 09:40 00:11 00:27 00:38 
9 03-07-2017 09:03 09:31 09:41 00:10 00:28 00:38 
10 03-07-2017 09:03 09:44 09:55 00:11 00:41 00:52 
11 03-07-2017 09:04 09:48 09:59 00:11 00:44 00:55 
12 03-07-2017 09:04 10:00 10:11 00:11 00:56 01:07 
13 03-07-2017 09:05 10:01 10:13 00:12 00:56 01:08 
14 03-07-2017 09:05 10:03 10:14 00:11 00:58 01:09 
15 03-07-2017 09:05 10:08 10:15 00:07 01:03 01:10 
16 03-07-2017 09:06 10:10 10:16 00:06 01:04 01:10 
17 03-07-2017 09:06 10:13 10:20 00:07 01:07 01:14 
18 03-07-2017 09:07 10:19 10:32 00:13 01:12 01:25 
19 03-07-2017 09:10 10:21 10:32 00:11 01:11 01:22 
 
4. Hasil Simulasi Rata-Rata Waktu Tunggu Dalam Antrian dan Waktu Berjalan 
Pada Sistem 
Dari pengolahan data yang dilakukan, maka dapat dilakukan perhitungan untuk 
mengetahui waktu rata-rata pasien menunggu dalam antrian yaitu (20436:261=78,3 menit) 
dan perhitungan untuk mengetahui waktu yang berjalan pada sistem yaitu (2470:261=10,5  
menit). 
 
5. Menerapkan Model Antrian Multi Channel Single Phase atau M/M/3 
Dalam penelitian ini penulis dapat menganalisa dangen menggunakan model antrian 
multi channel single phase atau m/m/3 dengan kinerja sistem antrian yang ada.  
λ = Tingkat kedatangan rata-rata persatuan waktu 
μ = Tingkat pelayanan rata-rata persatuan waktu 
 
Hari Senin Tanggal 03 Juli 2017 jam 09.00 – 09.59 diketahui λ=27 μ=11 S=3 
a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 
ρ =   =  = 0, 8182 
b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem  
P0 = 1 – P x 60 menit = (1 – 0,8182) x 60 = 0, 1812 x 60 = 10, 54 menit 
c) Jumlah rata – rata pasien dalam system 
Ls = λ x W = 27 x 0, 5016 = 13,54 atau 14 pasien 
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d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 
Lq =    = 11,09 atau 11 pasien 
e) Waktu pasien berada dalam system 
Ws = Wq +  = 0,4107 + 1/11 = 0,4107 + 0,0909 = 0,5016 x 60 menit=30,10 menit 
f) Waktu pasien berada dalam antrian 
Wq = Lq / λ = 11,09 / 27 = 0,4107 x 60 menit = 24,65 menit 
 
Hari Senin Tanggal 03 Juli 2017 jam 10.00 – 10.59 diketahui λ=38 μ=16 S=3 
a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 
ρ =   =  = 0, 7917 
b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem  
P0 = 1 – P x 60 menit = (1 – 0,7917) x 60 = 0, 2083 x 60 = 12,30 menit 
c) Jumlah rata – rata pasien dalam system 
Ls = λ x W = 38 x 0, 2857 = 10,85944 atau 11 pasien 
d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 
Lq =    = 8,484 atau 8 pasien 
e) Waktu pasien berada dalam system 
Ws= Wq +  = 0,2232 + 1/16 = 0,2232 + 0,0625 = 0,2857 x 60 menit=17,15 menit. 
f) Waktu pasien berada dalam antrian 
Wq = Lq / λ = 8,484 / 38 = 0,2232 x 60 menit = 13,40 menit 
 
Hari Senin Tanggal 03 Juli 2017 jam 11.00 – 11.59 diketahui λ=33 μ=24 S=3 
a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 
ρ =   =  = 0, 4583 
b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem  
P0 = 1 – P x 60 menit = (1 – 0,4583) x 60 = 0, 5417 x 60 = 32,30 menit 
c) Jumlah rata – rata pasien dalam system 
Ls = λ x W = 33 x 0, 05277 = 1,7416 atau 2 pasien 
d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 
Lq =    = 0,3661 atau 1 pasien 
e) Waktu pasien berada dalam system 
Ws= Wq +  = 0,0011 + 1/24 = 0,0011 + 0,0416 = 0,05277 x 60 menit=3,17 menit. 
f) Waktu pasien berada dalam antrian 
Wq = Lq / λ = 0.3661 / 33 = 0,0011 x 60 menit = 0,67 menit 
 
Hari Selasa Tanggal 04 Juli 2017 jam 09.00 – 09.59 diketahui λ=59 μ=25 S=3 
a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 
ρ =   =  = 0, 7867 
b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem  
P0 = 1 – P x 60 menit = (1 – 0,7867) x 60 = 0, 2133 x 60 = 12,48 menit 
c) Jumlah rata – rata pasien dalam system 
Ls = λ x W = 59 x 0, 1769 = 10,4382 atau 11 pasien 
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d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 
Lq =    = 8,0782 atau 8 pasien 
e) Waktu pasien berada dalam system 
Ws = Wq +  = 0,1369 + 1/25 = 0,1369 + 0,04 = 0,1769 x 60 menit = 10,36 menit. 
f) Waktu pasien berada dalam antrian 
Wq = Lq / λ = 8,0782 / 59 = 0,1369 x 60 menit = 8,12 menit 
 
Hari Selasa Tanggal 04 Juli 2017 jam 10.00 – 10.59 diketahui λ=30 μ=15 S=3 
a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 
     ρ =   =  = 0, 6667 
b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem  
P0 = 1 – P x 60 menit = (1 – 0,6667) x 60 = 0, 3333 x 60 = 20 menit 
c) Jumlah rata – rata pasien dalam system 
     Ls = λ x W = 30 x 0, 1555 = 4,6667 atau 5 pasien 
d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 
Lq =    = 2,6667 atau 3 pasien 
e) Waktu pasien berada dalam system 
Ws= Wq + = 0,0889 + 1/15 = 0,0889 + 0,066667= 0,1555 x 60 menit=9,18 menit. 
f) Waktu pasien berada dalam antrian 
Wq = Lq / λ = 2,6667 / 30 = 0,0889 x 60 menit = 5,15 menit 
 
4. KESIMPULAN 
Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa dengan metode multi channel pola poisson 
berhasil dirancang program perhitungan, mampu menjawab permasalahan dan memberikan 
penanganan serta hasil coba yang didukung dengan perangkat lunak visual basic 
memperoleh keakuratan hingga 97%. Prediksi keakuratan yang cukup tinggi pada sistem 
antrian pendaftaran rekam medis pasien dirumah sakit dapat membantu pihak manajemen 
rumah sakit dalam menentukan penambahan loket pengambilan obat pada tahun 
berikutnya. 
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